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当院は、患者様へ安⼼‧安全で質の⾼い医療を提供するため、職員が安⼼して働ける環境づくりに努めております。この基
本⽅針は、患者様‧ご家族等からのカスタマーハラスメントに対し、当院が組織としてどのように対応するかを定めるもの
です。

1．カスタマーハラスメントに該当する⾏為（定義）
厚⽣労働省「カスタマーハラスメント対策企業マニュアル」の記載を参考に、当院ではカスタマーハラスメントを次のとお
り定義します。

患者または家族による妥当性を⽋いた要求や、社会通念上不相当な⾔動（威圧、暴⾔、暴⾏、脅迫等）により、当院
職員の就業環境が害されること

出典：厚⽣労働省「カスタマーハラスメント対策企業マニュアル」（PDF）https://www.mhlw.go.jp/content/11900000/000915233.pdf

2．カスタマーハラスメントへの対応

院内において、次のような暴⾔‧暴⼒‧迷惑⾏為があった場合、退去を命じます。応じていただけない場合は警察介
⼊を依頼します。また、当院が悪質と判断した場合には、弁護⼠を含む第三者に相談のうえ、厳格に対処いたしま
す。

No. 当院が拒否する⾏為（例）

1 ⼤声による罵倒、暴⾔、にらみつける‧⽴ちはだかるなどの威圧的な⾔動等により、他の利⽤者や職員に迷惑を及ぼすこと（尊厳や
⼈格を傷つける⾏為）

2 来院者‧職員に対する暴⼒⾏為、またはその恐れが強い場合

3 解決しがたい要求を繰り返し、職員の業務に⽀障をきたすこと（必要限度を超えた⾯会‧電話等の強要）

4 職員へのみだりな接触、卑猥な発⾔、公然わいせつ⾏為、ストーカー⾏為

5 正当な理由なく院内に⽴ち⼊り、⻑時間とどまること

6 医療従事者の指⽰に従わない⾏為（飲酒‧喫煙‧無断離院等）

7 病院側の了承を得ない撮影‧録⾳

8 謝罪‧謝罪⽂の強要

9 院内機器の無断使⽤‧持ち出し、器物破損⾏為

10 宗教への勧誘‧政治活動

11 許可のない営利⽬的の営業⾏為

12 ⼀⽅的な主張による⻑時間（30分以上）の電話、または明らかに不要な複数回の架電反復による業務への⽀障



13 その他、医療に⽀障をきたす迷惑⾏為

これらの⾏為は、患者様と医療関係者との信頼関係を損ない、適切な医療の存続を困難にします。診療内容そのものと関係
のないクレーム等を繰り返す⾏為により、診療の継続に不可⽋な信頼関係が破綻していると当院が判断した場合、新たな診
療には応じられないことがあります。あらかじめご了承のうえ、ご理解とご協⼒をお願いいたします。

3．職員への周知・啓発
当院では、職員に対して以下の取り組みを実施しています。
カスタマーハラスメントに関する知識‧対処⽅法についての研修の実施
カスタマーハラスメント発⽣時における対応体制の構築
被害にあった職員へのケアを最優先とした⽀援
より厳格な対応のための外部専⾨家（弁護⼠等）との連携

すべての患者様に良い医療を提供できるよう、引き続き皆様のご理解とご協⼒をよろしくお願い申し上げます。
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